Inovacao sustentavel em processo: a experiéncia de implantacao do
sistema de gestao dos servicos de manutencao de redes de agua e esgoto,
da Sabesp.

ERNANI ROIC
UNINOVE - Universidade Nove de Julho
eroic(@sabesp.com.br

CLAUDIA TEREZINHA KNIESS
UNINOVE — Universidade Nove de Julho
kniesscl@gmail.com

MAURO SILVA RUIZ
UNINOVE — Universidade Nove de Julho
maurosilvaruiz@gmail.com

GUSTAVO SILVEIRA GRAUDENZ
graudenz@uninove.br

MAGALI BITTENCOURT
UNINOVE — Universidade Nove de Julho
mbittencourt@sabesp.com.br



INOVACAO SUSTENTAVEL EM PROCESSO: A EXPERIENCIADE
IMPLANTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DOS SERVICOS DE MANUTENGCAO
DE REDES DE AGUA E ESGOTO, DA SABESP.

1 INTRODUCAO

O processo de globalizagéo, a escassez de recursos naturais e a acirrada competitividade sdo
apenas alguns dos motivos que tém levado as empresas a buscarem alternativas para manter
sua atuacéo no mercado. Diferencial competitivo e destaque no mercado s&o alguns dos meios
vislumbrados pelas organizagdes para alcance de seus objetivos, contando para isso com a
adocdo de estratégias ligadas a gestdo, processos, pessoas e tecnologia.

E neste cenario que se insere a inovacdo, que para Drucker (2003) caracteriza-se como a forca
motriz de uma organizacao.

A inovacdo pode representar uma opc¢do na busca de vantagem ou manutencdo do grau de
competitividade organizacional, mesmo no caso de setores estatais monopolistas que hoje se
deparam com consumidores mais conscientes, legislacdo mais restritiva, canais de comunicacao
menos verticalizados e agéncias reguladoras, além de movimentos a favor da desestatizagdo de
alguns servicos publicos.

Por outro lado, tanto o0 mercado, quanto as organizagdes que nela se inserem, séo atualmente
influenciadas pela existéncia de uma emblemaética crise ambiental que assola o planeta. Cabe
as inovacdes, além da contribuicdo no quesito competitividade, atender a demandas cada vez
maiores relacionadas ao desenvolvimento sustentavel.

Referir-se ao desenvolvimento sustentavel significa promover préaticas e estratégias no ambito
empresarial que sejam economicamente viaveis e proporcionem a empresa manter-se competitiva
no mercado, gerando riqueza, mas ndo a custa da degradacdo ambiental e da perda de qualidade
de vida da regido e do pais onde atuam (ALMEIDA, 2002; LEAL, 2009).

Neste contexto, destaca-se o0 setor de saneamento ambiental que além de promover a salde, por
meio da coleta, tratamento e disposicdo correta dos esgotos e fornecimento de &gua potavel
(FAUST FILHO et al, 2000), vem investindo também em produtos e servigos alinhados com as
preocupagdes ambientais, ou seja, de inovacdes orientadas para a sustentabilidade.

Um exemplo de empresa que investe em inovacdo atenta a questdo da sustentabilidade é a
Sabesp, empresa de economia mista e capital aberto, que tem como acionista majoritario o
Governo do Estado de S&o Paulo. Atua no segmento de saneamento ha 39 anos, sobre uma
base de 363 municipios no Estado de S&o Paulo, que abrigam 27,5 milhdes de pessoas, 0 que
representa 60% da populagéo urbana do Estado (SABESP, 2012).

Com a missdo de prestar servigos de saneamento, contribuindo para a qualidade de vida e do
meio ambiente, a Sabesp visa, até 2018, dentro de seu planejamento estratégico, ser
reconhecida como uma empresa que universalizou os servigos de saneamento em sua area de
atuacdo, de forma sustentavel e competitiva, sem deixar de lado a exceléncia no atendimento
ao cliente (SABESP, 2012).

Para isso, a Sabesp (2012) apoia-se em diretrizes e perspectivas de seu processo de
planejamento, cabendo destaque a cultura de inovagdo, necessaria para o desenvolvimento e
melhorias em tecnologia, processos e pessoas com vistas & busca do crescimento da empresa
na linha da sustentabilidade.

Contribuem neste sentido as Politicas Institucionais de Meio Ambiente, Qualidade e Inovacao
da Sabesp (2012), que preveem: (i) o desenvolvimento de pessoas para promover a melhoria
continua dos produtos, processos e servigos, visando & qualidade ambiental; (ii) o



desenvolvimento de tecnologias voltadas & protecdo, conservagdo e recuperacdo do meio
ambiente; (iii) o respeito ao meio ambiente; (iv) a parceria na relacdo com os fornecedores,
inclusive no tocante & sustentabilidade na cadeia de suprimentos e (v) a énfase na inovagéo e
criacdo de novos processos, produtos e negdcios de saneamento ambiental.

O presente trabalho se propde a analisar uma determinada prética desenvolvida pela Sabesp e
verificar como a mesma se enquadra dentro dos conceitos de inovagdo que serdo abordados
neste estudo.

Pretende-se também avaliar se a referida pratica pode ou ndo ser considerada como uma
pratica de inovacdo sustentavel, ou seja, aquela que contempla as vertentes econémica,
ambiental e social.

Para isso foi selecionado o SIGES - Sistema de Gerenciamento dos Servigos de Campo, uma
prética que substituiu as ordens de servico em papel por equipamentos mdveis tipo PDAS -
Personal Digital Assistant com acesso via Web a serem utilizados na realizagéo de servicos de
manutenc¢do de redes de &gua e esgoto na Regido Metropolitana de S&o Paulo.

A relevancia deste estudo se da no sentido de possibilitar a construcdo de uma reflexéo
passivel de ser aplicada em outras praticas de inovacdo, tanto na Sabesp como em outras
empresas de saneamento, viabilizando adequacdes na implantacdo ou melhorias de praticas
inovadoras neste setor.

Este trabalho contém: uma breve contextualizacdo quanto a importancia da inovacéo,
principalmente para o setor de saneamento ambiental; uma fundamentacdo teorica, trazendo
conceitos de alguns autores sobre inovagdo; um relato sobre a implantacdo e os resultados da
prética SIGES e por fim uma conclusdo acerca do tipo de enquadramento do SIGES a luz dos
conceitos de inovagdo, inclusive o de inovagéo sustentavel.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

O termo inovagdo tem sua origem no latim innovare, que significa fazer algo novo. A
inovagdo tem se constituido num campo central de investigagdo para a maioria das
subdisciplinas dos estudos organizacionais. Como constatam Cunha et al. (2003), “a inovagao
é um pequeno rétulo para uma grande variedade de fendmenos, entre eles, por exemplo a
adaptacdo de novas solugdes tecnoldgicas, processos de trabalho, novos produtos, competicéo
em novos mercados, novos acordos com clientes e fornecedores, novas matérias-primas,
processos de fabrico etc.”.

Atencdo especial deve ser tomada com relagdo ao termo inovacgdo que, de acordo com a
Organization for Economic Co-operation and Development - OECD (1994, 1997), pode ter
diferentes significados em diferentes contextos e a escolha vai depender dos objetivos
particulares da anélise ou mensuragéo que se pretende realizar.

Puerto (1999) e Rocha (1997) déo eco & multiplicidade de significados do termo inovagdo ao
citarem que as mesmas ndo se relacionam apenas com questdes de ordem técnico-cientifica,
mas apresentam também dimens6es de ordem politica, econdmica e sociocultural.

No tocante as empresas, as ocorréncias inesperadas, as incongruéncias, as necessidades de
processos e mudancas na inddstria e no mercado se configuram em quatro fontes para a
oportunidade de implantacdo de inovagdes. Além disso, ha trés fontes adicionais que se
situam fora do ambiente fisico da empresa, em seu ambiente social e intelectual: mudangas
demogréficas, mudancas na percepgao e novo conhecimento (DRUCKER, 2002).



Drucker (2002) ainda coloca que; essas fontes se sobrepdem, ja que elas podem ser diferentes
na natureza de seus riscos, dificuldades e complexidade. O potencial para inovagdo pode se
encontrar em mais de uma das fontes internas a empresa; e gue juntas elas sdo responsaveis
pela grande maioria de todas as oportunidades de inovacéo.

Infiltrando-se na seara de conceitos, Schumpeter (1988) refere-se a inovacdo como a
introducdo de novos produtos, que transformam o ambiente competitivo, na realidade
capitalista, onde ndo é a competi¢do que conta, mas sim a competicéo do artigo novo, da nova
tecnologia, da nova fonte de fornecimento, do novo tipo de organizagéo, a competicdo por um
custo decisivo ou uma vantagem de qualidade que ndo diminua as margens de lucro e a
producdo das empresas.

Assim, Schumpeter (1988) propds trés fases basicas para o processo de inovagdo: (i)
invengdo, como resultado de um processo de descoberta, de principios técnicos novos,
potencialmente abertos para exploragdo comercial, mas ndo necessariamente realizada; (ii)
inovagdo, como o processo de desenvolvimento de uma invengdo de forma comercial e (iii)
difuséo, como a expanséo de uma inovagdo em uso comercial, novos produtos e processos.

Nesta linha, é possivel ter duas rotas principais para a inovacdo, sendo uma voltada para a
implantagdo de equipamento em um novo processo que pode ser comprado de outra empresa
e a outra para a venda de um novo produto obtido de outra empresa. Para este tipo de
inovagdo ndo se faz necessario nenhum intelectual inventivo ou esforco criativo ou
implantando novos processos que desenvolveu (SCHUMPETER, 1988).

A Teoria Schumpeteriana de Desenvolvimento Econdmico trata de cinco tipos de atividades
de inovagdo que envolvem o processo de inovagdo (SCHUMPETER, 1988): (i) introdugdo de
um produto novo ou uma mudanga qualitativa em um produto existente; (ii) novo processo de
inovagdo na inddstria (que ndo precisa envolver um conhecimento novo; (iii) abertura de um
mercado novo, um mercado em que uma &rea especifica da industria ainda ndo tenha
penetrado independentemente do fato do mercado existir antes ou ndo; (iv) desenvolvimento
de novas fontes de provisdo para matérias-primas ou outras contribui¢cdes, independentemente
do fato da fonte existir antes ou ndo e (v) mudanga organizacional.

As formas de mudanga permanecem como "o impulso fundamental que perpetua e mantém o
sistema capitalista em movimento" A inovacdo se refere as inovagdes radicais, ou seja,
aquelas inovacdes que produzem um grande impacto econdmico ou mercadoldgico, deixando
em segundo plano as inovagdes de ordem incremental e os aprimoramentos técnicos de base
continua. S&o as inovagdes que destroem o modo como se fazia determinada atividade ou que
surgem para substituir, por completo, antigas tecnologias, processos e produtos
(SCHUMPETER, 1988).

Reportando-se diretamente ao Manual de Oslo, inovacéo é a implantagdo de um produto (bem
ou servico) novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método de
marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de neg6cios, nas organizagdes do
local de trabalho ou nas relagGes externas (OECD, 1997, p. 55).

O mesmo Manual conceitua a inovagdo de processo tecnoldgico como a implantagdo/adocéao
de métodos de producdo ou comercializacdo novos ou significativamente aprimorados. Ela
pode envolver mudangas de equipamento, recursos humanos, métodos de trabalho ou uma
combinagéo destes (OECD, 2005).

O Manual de Oslo ainda define quatro tipos de inovagdes que encerram um amplo conjunto
de mudancas nas atividades das empresas: (i) as inovagOes de produto - que envolvem
mudancas significativas nas potencialidades de produtos e servigos; (ii) as inovagdes de
processo — voltadas para mudancas significativas nos métodos de producéo e de distribuicéo;



(iii) as inovagdes organizacionais — que se referem & implementacdo de novos métodos
organizacionais, (mudancas em praticas de negdcios, na organizagdo do local de trabalho ou
nas relagcbes externas da empresa) e (iv) as inovagdes de marketing - que envolvem a
implementacdo de novos métodos de marketing, incluindo mudancas no “design” do produto
e na embalagem, na promog&o do produto e sua colocagdo; e em métodos de estabelecimento
de precos de bens e de servigos.

De acordo com o Manual de Oslo (OECD, 2005), os tipos de inovacédo tecnoldgica, conforme
sua natureza ou impacto podem ser divididos em duas dimensdes: inovagdo incremental e
radical. A primeira é definida como um aprimoramento técnico de base continua sem,
contudo, alterar a estrutura industrial da empresa. J& a inovagdo radical, como o proprio nome
sugere, representa uma grande mudanca estrutural no padrdo tecnoldgico vigente, o que pode
muitas vezes resultar em novas industrias, setores ou mercados.

No Brasil, a Lei n°® 10.973, de 2 de dezembro de 2004, a qual dispde sobre incentivos a
inovagdo e a pesquisa cientifica e tecnoldgica no ambiente produtivo, conceitua inovagao
como a introdugdo de novidade ou aperfeicoamento no ambiente produtivo ou social que
resulte em novos produtos, processos ou servigos (BRASIL, 2004).

J& com relagdo ao seu grau de novidade uma inovacao pode ser classificada em absoluta para
0 mercado quando trazem novidades pioneiras, com solugdes novas, que ndo eram
conhecidas ou usadas em termos globais antes que a empresa inovadora as introduzisse.
Outras inovagOes sdo absolutas para determinada empresa, quando séo propostas solugdes
que representam novidades para uma determinada empresa, pois elas ja sdo conhecidas ou
utilizadas por outras (BARBIERI; ALVARES, 2005).

De acordo com os modelos de gestdo da inovacdo adotados pelas empresas, Chesbrough
(2003) classifica as inovacbes em: Aberta (open innovation) que pressupde que O
conhecimento para promover inovagdes encontra-se em qualquer lugar da rede de valor da
organizagdo e no mundo globalizado; Fechada (closed innovation) onde as inovacdes de
sucesso precisam de forte controle, considera que as proprias ideias devem ser desenvolvidas,
fabricadas e levadas ao mercado pela empresa.

Assim, o atual cenédrio de competitividade empresarial, acirrado pela globalizacdo esta
impondo &s organizacBes a capacidade de se tornarem inovadoras, ou seja, capazes de
introduzir novidades de qualquer tipo em bases sisteméticas e colhe os resultados esperados
(BARBIERI, 2007, p. 88).

Porém, aliada ao contexto de competitividade global as organizages se deparam com a
transversalidade com que as questdes e probleméticas ambientais se inserem nos negécios,
exigindo-se uma postura de organizacéo sustentavel onde se almeja ndo somente a eficiéncia
econdmica, mas também o respeito a0 meio ambiente e uma atuagdo com justica social
(BARBIERI, 2007, p. 98-99).

Nunca é demais lembrar que foi a partir do Relatério Nosso Futuro Comum de 1987, que se
cunhou a famosa definicdo de desenvolvimento sustentivel: “como aquele que atende as
necessidades do presente sem comprometer a possibilidade das geragdes futuras de atenderem
as suas proprias necessidades” (CMMAD, 1991, p. 46).

Barbieri (2007), ao confrontar estes dois conceitos de organizacdo, aponta quanto a
possibilidade de contradigdo, pois inovar em bases sistematicas pode se tornar sinbnimo de
degradacdo sistematica do meio ambiente e da vida social. Assim, uma organizagdo inovadora
sustentavel “ndo é a que introduz novidades de qualquer tipo, mas novidades que atendam as
multiplas dimensGes da sustentabilidade em bases sistematicas e colham resultados positivos
para ela, para a sociedade e o meio ambiente” (BARBIERI, 2007, p. 105).



Para Barbieri (2010) ndo basta, para as empresas, apenas inovar constantemente, mas inovar
considerando as trés dimensdes da sustentabilidade, a saber: (i) dimensdo social —
preocupagdo com 0s impactos sociais das inovagdes nas comunidades humanas dentro e fora
da organizacgdo (desemprego, exclusdo social, pobreza, diversidade organizacional, etc.); (ii)
dimens&o ambiental — preocupagéo com os impactos ambientais pelo uso de recursos naturais
e pelas emissdes de poluentes e (iii) dimensdo econdmica — preocupacgdo com a eficiéncia
econdmica, sem a qual elas ndo se perpetuariam. Para as empresas essa dimens&o significa
obtenc&o de lucro e geragdo de vantagens competitivas nos mercados onde atuam.

O atendimento a essas dimensdes torna o processo de inovagdo mais sofisticado e exigente, o
que requer da organizagdo um maior esforgo para atender tecnicamente esse requisito.

3 METODOLOGIA

Este estudo se apoiou em pesquisa de carater exploratorio, que conforme Gil (1996) visa
oferecer maior familiaridade com o problema, aprimorando ideias e percepgdes, no intuito de
torna-lo mais claro e visivel, ou ainda de construir outras hipoteses.

Ainda conforme Gil (1996), quanto aos procedimentos técnicos envolvidos na pesquisa
exploratoria, h4 a possibilidade de analisar os fatos do ponto de vista mais pratico e operativo,
a fim de se confrontar a visdo tedrica com os dados da realidade.

Este relato pratico de gestdo se fundamentou na andlise da SIGES — Sistema da Gestdo dos
Servicos de Campo. Os procedimentos de natureza bibliogréafica contaram com consulta sobre
inovagdo em livros e artigos.

Para abordagem da prética discutida neste estudo, conforme Vergara (2009), a pesquisa
documental a procedimentos, apresentacdes institucionais e relatérios é fundamental para
entendimento das etapas de implantagdo e operacdo do projeto.

Para concluir este quadro de investigagdo, foi aplicado o estudo de caso que de acordo Yin
(1989, p.23), considerado referéncia quanto aos “estudos de caso”:

“é uma inquiricdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo
dentro de um contexto da vida real, quando a fronteira entre 0 fendmeno e o
contexto ndo é claramente evidente e onde multiplas fontes de evidéncia séo
utilizadas”.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Desde fevereiro de 2008, as ordens de servico em papel utilizadas pelas equipes de
manutenc¢do de redes de &gua e esgotos da Sabesp, que atendem a Regido Metropolitana de
Séo Paulo, foram substituidas por equipamentos moveis do tipo PDAs-Personal Digital
Assistant com acesso via WEB.

Isto ocorreu com a implantacdo do SIGES-Sistema de Gestdo dos Servigcos de Campo, para
controlar a execucdo daqueles servigos e consequentemente atualizar a base de dados dos
sistemas corporativos envolvidos no referido processo.

O PDA possui cAmera fotografica, comunicacdo sem fio, GPS e traz dados das ordens de
servico, do cadastro das redes e fotos aéreas, possibilitando as equipes proprias e terceirizadas
consultarem e informarem on-line os servigos executados e registrarem os horérios, 0s
materiais aplicados, fotos e localizagéo exata do servigo.



O SIGES é um avanco tecnolégico que além de impactar nos processos de trabalho, promove
uma revolugéo cultural das equipes que atuam direta e indiretamente nas atividades de campo.

Assim, desde outubro de 2006, a Sabesp, por meio de uma equipe gestora do projeto, vem
promovendo a¢Bes de sensibilizacéo, treinamento e acompanhamento junto as liderancas e
mao de obra propria e contratada envolvida, visando garantir competitividade organizacional
por meio de sustentabilidade técnica e comportamental frente @ mudanca proporcionada pelo
incremento tecnoldgico proposto (ROIC e MANZATO, 2008).

De acordo com Roic e Manzato (2008), esta proposta abrangeu a Diretoria Metropolitana da
Sabesp que a época atuava com cinco Unidades de Negécio de Distribuicdo nas Regides
Norte, Sul, Leste, Oeste e Centro da Regido Metropolitana de S&o Paulo, englobando uma
area geogréfica de 8.117 Km2 e que sdo responséveis pelo gerenciamento e execucédo de cerca
1.600.000 servigos por ano.

Estima-se que a quantidade de papel consumida para registro desses servigos totaliza o
equivalente a 4.500 &rvores adultas/ano (ROIC e MANZATO, 2008).

Estes servigos englobam desde reparos de vazamentos, consertos de redes e ramais de agua
até desobstrucdes de redes e coletores de esgotos e sdo realizados por equipes proprias e
terceirizadas de manutencéo.

Os pedidos dos clientes séo recebidos nas Agéncias de Atendimento ou por meio das ligagdes
para o canal de acatamento 195 e a programacdo e controle destes servigos séo apoiados por
sistemas de informagdo especificos: SIGAO (das &reas Operacionais) e SIGNOS, como
suporte de dados cadastrais das redes e respectivos coletores.

Estes pedidos sdo agrupados em tarefas, conforme o tipo de servigo. Anteriormente, um
itinerdrio de execucdo era impresso juntamente com a ordem de servigo e distribuido
diariamente as equipes de campo, que também utilizavam plantas e cadernetas de campo em
papel, com outras informacdes necessarias para execucdo dos servicos.

Em campo, as equipes complementavam o0s dados dos servigos executados nas ordens de
Servicos que, ao retornarem as bases, eram digitados nos sistemas corporativos.

O processo de preenchimento dos registros em campo, como na transcri¢do desses dados para
0s sistemas corporativos, causavam inconsisténcias, retrabalho e atrasos na baixa dos
servigos, impactando negativamente no cumprimento das metas.

Durante o dia também podem ocorrer imprevistos ou emergéncias que motivem a necessidade
de alterar a priorizacdo dos servigos originais ou até mesmo gerar novas demandas. As
mudancas eram passadas via radio ou celular, mas ndo havia registro das mesmas nos
sistemas corporativos, até que as equipes retornassem as suas bases e fosse efetuada a
atualizacdo das informacdes.

A montagem de itinerarios em campo levava em conta apenas o sistema corporativo que
gerenciava os servicos. Esta situagéo inviabilizava uma avaliacdo integrada dos servigos e a
correspondente otimizagdo dos roteiros.

Para solucionar o problema detectado, foi necessaria uma proposta de melhoria enfocando o
processo com o uso de tecnologia de Ultima geracdo, sem descartar a responsabilidade
socioambiental.

Com isso, a Sabesp almejava: (i) otimizagdo do planejamento dos servigos e aproveitamento
das equipes proprias e contratadas; (ii) eliminacdo de erros nos registros; (iii) agilizacdo no
atendimento as emergéncias pela possibilidade de alocagdo da equipe disponivel mais
proxima do local da solicitacdo do servico; (iv) aumento na produtividade das equipes e



redugdo nos custos, inclusive os associados & contratagdo de terceiros; (v) maior satisfacdo
dos clientes pelo atendimento aos servigos em prazos menores, além de respostas mais rapidas
e precisas dos Canais de Atendimento; (vi) reducéo de impactos ambientais decorrentes de
vazamentos (perdas), acidentes (contaminacdo através do vazamento de esgoto) e pela
minimizacéo do desmatamento; (vii) promocéo da inclusdo digital da méo de obra envolvida;
(viii) aprimoramento e desenvolvimento do nivel de competéncia do capital humano da
organizagdo e (ix) contribuir na preparacdo da méo de obra envolvida para atuacdo em
cenérios de constantes mudancas.

Com relagdo as mudancas de processo, foram definidos alguns procedimentos organizacionais
para garantir interfaces amigaveis, aderéncia aos processos de negdcio e aos procedimentos de
seguranga (inclusive controles da Lei Sarbanes Oxley) que foram capitaneadas pela area de
Tecnologia da Informagdo. Uma equipe multidisciplinar, em conjunto com a equipe de
desenvolvimento, detalhou e validou as funcionalidades das aplicagdes. Esta equipe contou
com representantes das Unidades de Negdcio e das areas de Auditoria, Juridico e
Empreendimentos.

A utilizacdo de tecnologia de comunicacdo sem fio viabiliza a interacdo entre as bases de
dados, permitindo também a localizagdo das equipes o que consequentemente facilita as
alteracOes na programacéo dos servicos e dos respectivos itinerarios.

Para viabilizar esta nova tecnologia, foram definidas a arquitetura funcional e as aplica¢des
descritas a seguir: (i) banco de dados que consolida informagdes dos sistemas corporativos,
dentre elas a programagdo diéria dos servicos proveniente do sistema SIGAO, dados da base
geogréfica do SIGNOS e informagBes sobre servicos emergenciais ou prioritarios; (ii)
aplicacdo SIGES que é um Sistema de interface WEB, acessivel pelos programadores dos
servigos, instalado em servidor com controles de acesso e demais recursos de seguranca das
informagdes. Além de receber os dados do SIGAO e SIGNOS, é responsavel por retornar a
estes sistemas as informagBes sobre o0s servigos executados, com a perspectiva de relatérios
que permitem aos gestores acompanhar a produtividade das equipes; tempos de deslocamento
e execucdo; locais criticos ou periodos com maior incidéncia de servigos, além de possibilitar
a otimizacdo da gestdo dos contratos (fiscalizagdo, medicéo, e pagamentos) e (iii) aplicagdo
SIGEScampo que é instalada em cada PDA e, no inicio do dia, recebe do SIGES os servicos a
executar. Ao longo do dia, é possivel atualizar dados, receber novos servigos e informar sobre
a execucao e, ao final do dia, transmitir ao SIGES a situag&o final dos servicos.

Para a implantacdo desta nova metodologia de trabalho, foi identificado que a mudanca
cultural e a quebra de paradigmas da forga de trabalho propria e contratada seriam fatores
preponderantes para o sucesso da proposta.

As agdes de treinamento e capacitagdo contemplaram 10 passos, a saber:

1 — Formagéo da Equipe de Gestéo: Para esta integragéo foi realizado um evento interno de 12
horas cujo contetdo contou com informagdes de natureza técnica sobre a nova tecnologia,
além das acdes de treinamento e toda a metodologia e estrutura de trabalho adotada desde a
versdo parcial do SIGES. Diversas atividades permearam o encontro, no sentido de se
trabalhar atitudes essenciais, como trabalho em equipe, integracdo e comunicagdo. Ao final,
0s participantes, divididos em grupos, trabalharam na definicdo de seus papéis e
responsabilidades e validaram, ap6s anélise e sugestdes, as etapas do Projeto de Capacitacao.
Foi criado um subgrupo formado por tutores e profissionais de RH, representativos das 5
Unidades de Negocios para detalhar todas as etapas do Projeto de Capacitacgéo.



2 — Selecdo de multiplicadores: com base em critérios de selecdo interna estabelecidos para
esta situacdo, foram escolhidos 112 multiplicadores, sendo 91 da méo de obra prépria e 21 das
empresas contratadas.

3 — Apresentacdo aos foruns envolvidos: durante o desenvolvimento do aplicativo e
elaboragdo do projeto de capacitacdo a MP, as equipes técnica e de RH estiveram presentes
aos foruns das areas envolvidas no projeto com o intuito de posiciona-los constantemente
sobre o andamento das agdes, além de coletar sugestdes e subsidios necessarios para o
mesmo.

4 — Aprovacao do Projeto de Capacitacdo: construido pelo subgrupo de capacitacdo o projeto
final foi apresentado a todo o Grupo Gestor (tutores e profissionais de RH) para sua validacéo
técnica/operacional. Em seguida o projeto foi apresentado, em esfera estratégica, a alta
administragcdo da Diretoria Metropolitana da Sabesp, (Diretor e Superintendentes),
patrocinadores do projeto, que validaram sua implantagéo.

5 — Realizacdo do piloto: apds aceite do aplicativo, fez-se necessario aferir 0 mesmo em
situacdo real de utilizacdo. Para isso, a aplicacdo foi colocada em uso em algumas localidades
pelos tutores e alguns multiplicadores que, para isso, passaram pela primeira turma de
capacitacdo técnica. Tanto a realizacdo do piloto quanto o treinamento serviram de base para
eventuais corre¢des com vistas as turmas futuras.

6 — Sensibilizacdo da Diretoria: foram realizados eventos para situar e principalmente obter,
das liderancas das areas envolvidas no projeto, o devido apoio e comprometimento quanto a
execucdo do projeto.

7 - Capacitacdo do Quadro de Multiplicadores: De acordo com a ilustragdo (Fotografia 1) Os
multiplicadores passaram por 16 horas de capacitacdo, sendo a)104 h para Capacitacdo
Técnica em 13 turmas de 08 horas cada, com contetdo programatico voltado para manuseio
dos sistemas em plataforma web — programacéo de servigos e PDA — execucéo e fiscalizacdo
de servigos; b) 80 h para Capacitagdo Didatico / Comportamental aplicadas por consultoria
externa em 10 turmas de 8 horas cada, onde os multiplicadores foram formados para atuar em
situacdo de disseminagdo da nova tecnologia tanto em sala de aula quanto na metodologia
OJT - On the Job Training - no local de trabalho. Aspectos comportamentais que permeiam o
Projeto SIGES como trabalho em equipe, flexibilidade as mudangas, visdo sistémica,
criatividade e comunicagéo foram tratados durante o evento, ndo de forma pontual e isolada,
mas sim de forma transversal, a fim de munir os participantes de discurso e acdo compativel
para sensibilizar a forca de trabalho quanto a adesdo a nova tecnologia. Todas as 23 turmas
foram acompanhadas pela coordenacdo de RH, que se responsabilizou pela compilagdo das
avaliacOes de reacdo de cada turma, cujo resultado era discutido ao final de cada evento juntos
aos respectivos instrutores, visando garantia da qualidade da formagéo prestada.

Fonte: Roic e Manzato (2008

8 — Reunido de alinhamento de procedimentos administrativos: apds preparagao do quadro de
multiplicadores, foram realizadas reunides em cada Unidade de Negocio entre as equipes de



tutores, multiplicadores e profissionais de RH com o objetivo de alinhar a equipe de aplicacéo
dos treinamentos quanto a estratégia a ser adotada (local, datas, periodos, turmas, horarios,
participantes etc.), bem como fornecer e esclarecer sobre todo o material envolvido
(apresentacdes, apostilas, listas de presenca, avaliacdes de reacdo para sala de aula e de
avaliagdo de treinamento em local de trabalho).

9 — Treinamento da forca de trabalho: os multiplicadores, sob coordenacdo de seus
respectivos tutores e com apoio de sua area de RH, aplicaram o0s treinamentos técnicos
(disseminacdo da nova tecnologia web e PDA), em sala de aula e no local de trabalho, as
equipes de programacéo, execucéo, fiscalizacdo e almoxarifado (Fotografia 2).

Fonte: Roic e Manzato (2008)

10 — Reunibes de analise critica: foram realizados encontros para analise dos dados e
informagBes quali e quantitativos das a¢des de treinamento em cada Unidade de Negdcio e, de
forma integrada, em ambito de Diretoria, com o propésito de adotar as medidas corretivas,
preventivas ou de melhoria necessarias.

Os sistemas apresentam diversas inovagfes no uso da tecnologia da informagdo no ambito do
setor de saneamento brasileiro. Dentre estas inovagOes merecem destaque as seguintes
funcionalidades que se tornaram viaveis com a utilizacdo do PDA: (i) exibicdo na tela do
PDA de um mapa, com as caracteristicas geograficas (cartografia e fotografias aéreas),
informacdes cadastrais do imoével e do cliente, das pecas das redes de agua, esgotos e de gas,
além dos esquemas das amarragdes de campo (croquis e cadernetas) da regido da cidade onde
a equipe de campo atua; (ii) recebimento dos sistemas corporativos, via tecnologia wireless
(GPRS) da programacéo dos servicos a executar, exibindo-os no mapa, de maneira integrada
as informagdes cadastrais; (iii) utilizacdo de ferramentas para navegacao e localizagdo na area
geografica do mapa (aproximacao, afastamento, pesquisa de logradouros etc.); (iv) criacdo de
NOVOS Servigos no campo que sdo transmitidos a base e repassados a equipe especializada para
execucdo; (V) coleta de dados no campo, incluindo: horério de inicio e finalizacdo do servico,
relégio interno, coordenada do local de execucdo do servico (GPS integrado), registro
fotografico do local e do andamento do servico (cAmera fotografica integrada), materiais
utilizados para o servico, informag6es para melhoria do cadastro técnico, a partir da realidade
em campo (diametro e material das redes de agua e esgotos encontradas etc.); cédigo correto
do servico executado (codigos de “baixa”) e retorno automatico das informacdes coletadas no
campo para 0s sistemas corporativos, sem necessidade de nova digitacdo ou retrabalho.

E importante salientar que o ineditismo se pauta principalmente pelo uso em conjunto de PDA
com GPS, GPRS, fotografia e geomapa (retirado de software GIS - Geografic Information
System corporativo).

Alguns indicadores e pontos de controle foram selecionados para verificar a eficacia da
aplicacdo da nova tecnologia, como: (i) ganho de eficiéncia operacional na ordem de 10%:
com o uso das informacdes geogréaficas e croquis em formato de mapas das redes e pecas,
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houve uma precisdo maior na localizagdo da equipe, do servigo no campo e das redes
subterraneas. Anteriormente a equipe se deslocava a base para obter informacdes de subsidio
ao trabalho de campo; (ii) fiscalizacdo da contratada através do uso das fotos: devido a
obrigatoriedade de fotografar o local antes, durante e depois da execucdo dos servicos de
campo, armazenando as fotos em banco de dados, hd o melhor empenho na execucédo correta
dos servigos e auxilio na fiscalizacdo pela Sabesp para posterior pagamento a contratada
evitando possiveis fraudes; (iii) valorizagdo da forca de trabalho: a forga de trabalho sentiu-se
valorizada com o investimento em sua capacitagdo e incluséo digital. O envolvimento da
forca de trabalho neste novo modelo de atuagdo valoriza o potencial e a capacidade do
empregado; (iv) precisdo da informacdo ao cliente: com a inclusdo das informacdes
diretamente na base de dados, eliminou-se o retrabalho que ocorria com a digitacdo dos dados
apontados nas ordens de servigo, que muitas vezes eram incompletos, distorcidos e com letras
ilegiveis, comprometendo a veracidade das informacgdes; (v) implantagdo de um novo padréo
de trabalho para as equipes de campo: propiciada pela padronizagédo e documentacdo da nova
prética (vi) novos relatorios de gestdo: os novos aplicativos possuem relatdrios (em tela e
impressos) da movimentagdo das equipes de campo, dos servigos executados ou ndo, dos
tempos de execucdo dos servigos e dos materiais utilizados em cada servico ou pela equipe. E
possivel solicitar estes relatdrios a qualquer momento do dia, 0 que melhorou muito a gestdo
das éreas e agilizou a tomada de decis&o.

Com relacéo a forga de trabalho, inferi-se que os esforcos em capacitagdo podem contribuir:
(i) na empregabilidade e competitividade empresarial, uma vez que a absor¢do da nova
tecnologia, de seu manuseio e a adocdo de atitudes que viabilizem a aprendizagem e
incorporagdo da mesma como ferramenta de trabalho elevam o nivel de competéncia
“conhecimento — dominio da técnica”, “habilidades — dominio da execu¢do” e “atitudes —
dominio de como agir” tornando-a mais qualificada; (ii) inclusdo digital: que promove a
valorizagdo do capital humano, contribuindo para melhoria do clima organizacional, aliada a
prética da responsabilidade social, uma vez que a empresa confere ao seu quadro investimento
e oportunidade de participar de um processo conjunto de crescimento e mudanga
organizacional e (ii) no desenvolvimento e aprimoramento de competéncias, visto que a
adogdo de uma metodologia de trabalho participativa contando com representantes de
diversos setores, fungdes, saberes e experiéncias contribui diretamente para um
enriquecimento profissional e pessoal.

Assim, atendendo ao objetivo deste estudo, o de analisar a pratica de gestdo SIGES a luz de
alguns conceitos sobre inovagéo, tratados nesta pesquisa utilizou-se o quadro 1 para facilitar
tanto esta tarefa quanto a compreensdo por parte dos leitores:



Tipo Conceitos Autor SIGES
Quando trazem novidades pioneiras, com solucoes
Absolutas para | novas, que nao eram conhecidas ou usadas em SIM
0 Mercado termos globais, antes que a empresa inovadora as Barbieri
introduzisse. (2005)
Absolutas para | S8o propostas solugcdes que representam novidades _
determinada para determinada empresa, pois elas ja sdo NAO
Empresa conhecidas ou utilizadas por outras.
Produto Envol\{em mudancas S|gn_|f|cat|vas nas NAO
potencialidades de produtos e servigos.
Processo Representém mydqn(;a}s~3|gn|f|cat|vas nos métodos SIM
de producao e distribuigdo.
Referem-se a implantacdo de novos métodos 1d
... | organizacionais (mudangas em praticas de negécios Manual de %
Organizacionais < ' | Oslo (OECD, NAO
no local de trabalho ou nas relagBes externas da 2005)
empresa).
Envolvem a implantagdo de novos métodos de
Marketing marketing (mudan(;a~s no design de produtos ou NAO
embalagens, promogdo de produtos e sua colocagdo
e em estabelecimento de pregos e de servigos).
E definida como um aprimoramento técnico de base _
Incremental continua sem, contudo, alterar a estrutura industrial NAO
d Manual de
a empresa.
— Oslo (OECD,
Representa grande mudanca estrutural no padréo 2005)
Radical tecnoldgico vigente, o que pode muitas vezes SIM
resultar em novas industrias, setores ou mercados.
“ Pressupde que o conhecimento para promover
Aberta “open . ~ ~
innovation” inovacOes encontra-se em qualquer lugar da rede de NAO
valor da organizagdo e no mundo globalizado.
- = - Chesbrough
As inovagOes de sucesso precisam de forte controle, (2003)
Fechada “close | considera que as proprias ideias devem ser
: O . . SIM
innovation desenvolvidas, fabricadas e levadas ao mercado
pela empresa.
IXL Center
~ . (Instituto de
Sdo aquelas que criam valor agregado sem .
. 5 : Pesquisa e
comprometer o atendimento as necessidades das X
~ Fomento a
geracoes futuras. . ~
inovagdo com
Sustentavel sede nos EUA) | tenpeNCIA

N&o somente precisam estar focadas nas demandas
de mercado, mas também considerar as
necessidades da sociedade, visando tanto o bem
estar financeiro da organizagdo como de qualidade
de vida.

Daroit e
Nascimento
(2004)

Quadro 1 — Enquadramento do SIGES nos conceitos de inovagdo

Fonte: Os autores
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Entende-se que a pratica em questdo, de acordo com o grau de novidade, é uma inovagao
absoluta para o mercado de saneamento, uma vez que, por se tratar de uma prética inédita,
quando de sua implantagdo pela Sabesp, trouxe para o setor novas solugdes, que ndo eram
conhecidas ou usadas pelas demais empresas nacionais do segmento de servi¢cos em &gua e

esgotos.

Por outro lado, o SIGES pode ser enquadrado como uma inovagdo de processo, pois a partir
do seu relato é possivel constatar que foi pela necessidade de melhoria junto ao processo de
trabalho que houve a consequente necessidade de se buscar alternativas de cunho tecnoldgico
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e de capacitacdo para apoiar 0 novo método de execucdo dos servigos de manutengdo de redes
de &gua e esgotos.

Quanto ao grau de mudanga promovida pela inovagdo, entende-se que o SIGES enquadra-se
como uma inovacao radical, ou seja, trouxe com a mudanca de processo, um novo e inédito
padréo tecnoldgico para o setor de saneamento.

Em relagcdo ao modo de atuagdo para com a inovagdo, o relato aqui especificado demonstra
que o SIGES refere-se a uma prética de inovacdo fechada, pois contou somente com a
participacdo da propria empresa nas etapas de planejamento e desenvolvimento da nova
solucéo.

No que tange ao enquadramento do SIGES no tripé da sustentabilidade, verifica-se uma
contribuicdo com a esfera ambiental, pois a inovagdo promovida viabiliza a reducédo de perdas
de &gua pelo remanejamento dos servicos de manutencdo; também com a substituicdo de
papel, utilizado para a confecgdo das ordens de servigos de manutencédo, pelo modelo digital
(PDAS).

Em relacdo & esfera social da sustentabilidade, constata-se contribui¢do do SIGES no que se
refere & insercdo digital da forca de trabalho, o que consequentemente reforca o rol de
competéncias e habilidades exigidas pelo atual cenario empresarial globalizado.

Quanto a esfera econdmica, outra integrante do tripé da sustentabilidade, pode-se inferir que a
substituicdo das ordens de servico em papel pelos equipamentos digitais, a reducéo das perdas
de &gua, provenientes de uma melhor gestdo dos servicos de manutencéo e a eliminacdo dos
retrabalhos acabam contribuindo na redugéo de custos.

Porém, como ndo houve constatacdo no relato da pratica de metodologias consistentes e
consagradas que apurassem efetivamente a contribuicdo do SIGES nas trés vertentes que
integram o conceito de sustentabilidade, torna-se mais prudente, neste instante, aponta-lo
como plausivel de enquadramento futuro dentro do enfoque de inovag&o sustentavel.

5 CONCLUSAO

Este trabalho teve o intuito de apresentar alguns conceitos sobre inovagéo, valendo-se de um
relato de prética de gestdo adotada pela Sabesp, a qual foi analisada a luz das defini¢Ges e
classificagbes apresentadas.

A adocdo de inovagBes sustentaveis é uma resposta as pressdes de mercado regidas por um
movimento global que exige cada vez mais a capacidade de implantacdo de novas
descobertas, porém ndo s6 com eficiéncia econdmica, mas com responsabilidade social e
ambiental.

Conforme Barbieri (2010) a inovacdo sustentavel pensa ndo somente no sentido ecoldgico,
mas em como se pode investir em inovagdo sem comprometer 0s aspectos sociais, culturais e
econdmicos de uma sociedade. E pensar no futuro sem privar as gerac@es futuras de nenhum
desses aspectos.

Este trabalho ndo pode ter seus resultados generalizados nem a Sabesp, que foi alvo deste
estudo, e nem tdo pouco a toda cadeia, nacional e internacional de prestadoras de servigos de
saneamento.

Tais limitagOes, na verdade, conferem grande oportunidade para que estudos futuros sejam
desenvolvidos no sentido de trabalhar com uma maior gama de préticas de inovacéo de
empresas nacionais e estrangeiras, de capital privado e publico do setor de saneamento
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ambiental, visando analisar o enquadramento das inovagbes dentro do conceito de
sustentabilidade.

Nota-se, no caso do SIGES, um grande esfor¢o no sentido de unir as dimensdes econdmica,
ambiental e social que integram a sustentabilidade, a tecnologia, processos e pessoas
relacionadas diretamente & pratica, porém constata-se caréncia na mensuracdo de resultados
que convengam quanto a efetividade da mesma nos aspectos citados.

Assim, a titulo de contribuicdo, este estudo aponta para a necessidade de estabelecimento, por
parte da Sabesp, de uma metodologia estruturada, que com base em critérios e requisitos
claros, mensurdveis e transparentes permitam dar consisténcia e fidedignidade ao
enquadramento de suas praticas de inovagdo aos requisitos de uma préatica sustentavel.

Recomenda-se, inicialmente, um estudo mais profundo sobre a literatura e experiéncias
préticas do mercado, para busca de metodologias ja existentes, o que facilitar a construcéo de
um instrumento adequado a realidade do setor de saneamento ambiental, em esfera nacional.

Tal iniciativa seria, inclusive, de grande valia para colaborar com os mesmos esforgos a serem
empregados por empresas tanto de saneamento quanto de outros setores atentos a importancia
do tema.

As exigéncias de mercado, que hoje contemplam as dimensdes da sustentabilidade,
remodelaram o processo de inovacdo corporativa, tornando-o, além de sofisticado, mais
meticuloso. Requerem-se das organizagdes contemporaneas mais do que a simples adogéo de
inovagOes desfocadas da atual ordem socioambiental que rege o planeta, mas uma atuagéo
onde inovagdo e sustentabilidade se integrem, conferindo-lhes o status de organizagGes
inovadoras sustentaveis.
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